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El presente trabajo de investigación es sobre la inteligencia emocional y la productividad en 
una empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana. Dicha empresa, se dedica a 
ofrecer productos y/o servicios a los usuarios finales, con el fin de satisfacer las necesidades 
de los clientes e incrementar las ventas de la organización. La investigación tiene como 
objetivo general determinar la relación entre la Inteligencia Emocional y la productividad de la 
organización. Cabe resaltar, que para medir la inteligencia emocional de los participantes se 
tuvo que utilizar el Modelo de BarOn. Asimismo, se realizó una encuesta para medir la 
productividad de los empleados. 
La organización tiene una población conformada por 110 trabajadores, pero al aplicar la 
fórmula para hallar el tamaño de la muestra, se obtuvo que sólo se encuestará a 26 
vendedores del área de ventas de la empresa tercerizadora de Claro. 
Se concluyó que si existe relación entre la inteligencia emocional y productividad de los 
trabajadores con una correlación de Pearson de 0.634 con un nivel de error de 0.01. Es decir, 
es importante que los vendedores puedan controlar sus emociones para brindar una buena 
atención al cliente, lo cual genera una mayor productividad y aumenta la rentabilidad. 











This research work is about emotional intelligence and productivity in a Claro outsourcing 
company in Metropolitan Lima. This company is dedicated to offer products and / or services 
to final users, in order to meet the needs of customers and increase sales of the organization. 
The research has the general objective of determining the relationship between Emotional 
Intelligence and the productivity of the organization. It is important to mention that the Baron 
Model was used to measure the emotional intelligence of the participants. In addition, a survey 
was conducted to measure employee productivity.  
The organization has a population of 110 workers, but when the formula to find the sample size 
was applied, it was found that only 26 sellers from the sales area of the Claro outsourcing 
company will be surveyed.  
It was concluded that there is a relationship between emotional intelligence and worker 
productivity with a Pearson correlation of 0.634 with an error level of 0.01. Therefore, it is 
important that sellers can control their emotions to provide a good service experience to the 
costumer, what it is going to generate better productivity and increased profitability. 
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El actual trabajo de investigación se basa en determinar si existe relación entre las variables 
inteligencia emocional y productividad en una organización. Estudios han analizado la 
importancia de manejar la inteligencia emocional con el fin de llegar a los objetivos y tomar las 
mejores decisiones. 
Esta investigación busca analizar y comprobar la relación que existe entre la inteligencia 
emocional y productividad en una empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana. En 
este sentido, se iniciará detallando los antecedentes de investigación para delimitar la relación 
que existen entre las variables de estudio. 
Se describirá cada una de las variables de estudios, pues a través de los años, diversos autores 
han manifestado su importancia para hacer frente a las dificultades o cambios que presenta una 
persona. Asimismo, con la finalidad de conocer el resultado de la investigación, se propuso como 
hipótesis general que existe relación entre ambas variables. En la investigación, la población fue 
de 110 personas, pero la muestra fue de 26 vendedores. 
Según, los estudios se empleó dos métodos para medir las variables de estudio. El inventario de 
BarOn, fue aplicado para medir la inteligencia emocional y para medir la productividad, a través 
de una encuesta. 
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La finalidad del trabajo consiste en conocer la capacidad de los vendedores, con el fin de mejorar 
su productividad. Esto sin duda es un factor importante para toda organización, pues mientras 
más productivos sean, mejor será la rentabilidad y los resultados para una empresa. 
Se concluyó que ambas variables si tienen relación, lo cual significa que al desarrollar la 
inteligencia emocional de los vendedores, más productivos serán en sus funciones. Se 
recomienda a la organización que constantemente capaciten a sus trabajadores para ayudarlos 
a manejar sus emociones, controlar sus impulsos y ser capaces de adaptarse a los cambios. 
De esta manera, por la situación que hoy en día estamos atravesando por la pandemia del Covid-
19, es importante aplicar los conocimientos de inteligencia emocional a una organización para 
afrontar las dificultades. 
Las organizaciones más exitosas son aquellas que primero priorizan la comodidad de sus 
colaboradores, buscando satisfacer sus necesidades, dando estabilidad económica y emocional. 
Es decir, opciones que complementen sus habilidades y potenciando sus capacidades para 
trabajar en equipo. La inteligencia emocional ayudará que las personas puedan conocer y 











EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
1.1. Planteamiento del problema 
Mundialmente, se ha determinado la importancia de aplicar una investigación entre la IE y 
productividad, pues hoy en día las organizaciones no solo buscan personas altamente 
capacitadas y con experiencias en el rubro a desenvolverse, si no que se rescata algo más 
importante como la capacidad de adaptarse al cambio. Esto sin duda es una tarea difícil, 
pero no imposible.  
BarOn (como se citó en Carrasco, 2017), en su estudio ha determinado que las personas 
con inteligencia emocional, pueden ser la clave del éxito de toda organización, ya que logran 
tomar decisiones asertadas en situaciones difíciles.  
Un estudio de investigación realizado por Ugarriza (2001), adaptó el inventario de BarOn-
ICE a una versión peruana, cuyas características se basaron en la cultura de las personas 
en Lima Metropolitana. De esta manera, mientras más experiencia tenga una persona, más 
desarrollada será su inteligencia emocional. Por lo tanto, al ser una persona madura podrá 
tomar mejores decisiones, pues será capaz de considerar aspectos importantes como la 
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estabilidad emocional, control de impulsos y ayudar a las demás personas a crecer 
emocionalmente. 
En una empresa peruana debe ser aplicado este instrumento para  mejorar el bienestar del 
personal y puedan comprometerse con el logro de los objetivos, pues se logrará imcrementar 
la productividad y rentabilidad de la empresa. Este beneficio será tanto para la organización 
como para los trabajadores, ya que sus esfuerzos serán recompensados con incentivos 
económicos y emocionales, generando colaboradores más eficientes en los procesos. 
Se puede observar que la industria de las ventas tiene una alta dependencia de la fuerza de 
ventas. Esto quiere decir, si las organizaciones no se enfocan en la satisfacción de su 
personal y no buscan el bienestar laboral de sus trabajadores, es probable que estos no 
aporten el compromiso que se necesita para alcanzar los objetivos planteados, lo cual no 
generaría una rentabilidad. Incluso, se podría llegar a una pérdida para la organización. 
1.2. Descripción del problema 
Las organizaciones como toda empresa lucrativa, busca que sus actividades y todo su 
esfuerzo se refleje en los resultados con una rentabilidad altamente positiva. Esto se logra 
maximizando la productividad en todas sus funciones, pues una organización debe optimizar 
sus recursos, buscando emplear lo estrictamente necesario para no desperdiciar capital en 
la realización de los procesos, ya sean productos o servicios. 
El estudio de investigación se desarrollará en una organización, la cual ofrece sus servicios 
de tercerización, servicios industriales, provisión de personal, administración de plantilla y 
entre otros servicios. Esta investigación, se enfocará en la tercerización de servicios para las 
empresas de telecomunicaciones. La organización tiene autorización de América móvil Perú 
S.A.C. (conocida como Claro), para abrir tiendas en las distintas ciudades del Perú, y ofrecer 
sus productos y/o servicios al mercado. Existen diversas formas de ofrecer los servicios de 
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Claro a un cliente final, una de ellas es conocida como Distribuidor Autorizado de Claro 
(DAC). 
De esta manera, se ha decidido realizar el estudio en una organización, ya que se busca 
identificar la correlación entre las variables, la cual se realizará a los vendedores de una 
empresa tercerizadora de Claro, con la finalidad de analizar su importancia en esta industria. 
En este sentido, se ha observado en los últimos dos años, una disminución en las ventas de 
la organización a estudiar, pues los resultados que reflejan son cada vez más bajos; incluso, 
llegando a ser negativos, lo cual demuestra que sus actividades no están siendo rentables 
para el corporativo. 
Desde este punto de vista, es probable que no exista un clima laboral estable y que los 
vendedores no se sientan cómodos y/o satisfechos con sus actividades laborales en la 
organización, lo cual no refuerza la estabilidad emocional de los trabajadores para realizar 
con eficiencia sus actividades laborales. Por ello, el estudio de la investigación pretende 
relacionar la IE de los empleados y la productividad, con la finalidad de darle estabilidad a 
los resultados y aumentar la rentabilidad de la organización. 
1.3. Formulación del problema 
1.3.1. Problema general 
¿De qué manera se relaciona la inteligencia emocional y la productividad en una 
empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana?    
1.3.2. Problemas específicos 
- ¿De qué manera se relaciona el componente intrapersonal y la 
productividad en una empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana?   
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- ¿De qué manera se relaciona el componente interpersonal y la 
productividad en una empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana? 
- ¿De qué manera se relaciona el componente manejo del estrés y la 
productividad en una empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana?  
- ¿De qué manera se relaciona el componente estado de ánimo y la 
productividad en una empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana?  
- ¿De qué manera se relaciona el componente adaptación y ajuste y la 
productividad en una empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana? 
1.4. Estado del arte 
En el siguiente informe se revisará las investigaciones de diversos autores, comparando la 
inteligencia emocional con la productividad. Para empezar, según Robbins y Judge (como 
se citó en Pizarro, 2017), se conoce como productividad a aquella acción de identificar la 
cuota alcanzada por la producción de un bien o servicio, utilizando los recursos necesarios 
para su ejecución. 
Goleman (como se citó en Pinedo, 2017), nos explica la definición de inteligencia emocional, 
la cual llamaremos IE durante todo el desarrollo del trabajo, esta consiste en el control que 
tiene una persona de sus propias emociones y sentimientos. Esto puede darse en distintas 
circunstancias como actividades cotidianas que realiza un individuo en su entorno laboral o 
familiar, y su comportamiento durante la interacción con las personas. 
Las variables anteriormente mencionadas, según Goleman se encuentran altamente 
relacionadas, pues la IE ayuda a las personas a conocer y controlar los sentimientos para 
construir un comportamiento adecuado, el cual pueda hacer frente a las adversidades que 
tienen los trabajadores al momento de realizar sus actividades laborales.   
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Lam y Kirby (2002), nos muestran su análisis a través del modelo MEIS, la importancia de 
que un individuo pueda controlar su IE para mostrar un rendimiento cognitivo superior al de 
los demás. Esta evaluación divide el razonamiento emocional en tres niveles para medir la 
IE de un individuo. 
El estudio se realizó en estudiantes universitarios de Estados Unidos. El resultado de dicho 
estudio concluye que la IE afecta positivamente al rendimiento, ya que al aumentar la IE en 
un individuo, se produce una ventaja competitiva en el ámbito laboral. Por lo tanto, ser una 
persona altamente profesional, no quiere decir que sea una persona con inteligencia 
emocional, pues podrá tener el conocimiento, más no la capacidad de enfrentar situaciones 
fortuitas. 
Sin embargo, el análisis realizado anteriormente fue general. Por ello, al analizar la IE de 
manera más específica en sus distintas habilidades, se pudieron encontrar distintos 
resultados. 
Por un lado, las características de IE como la captación y la regulación de emociones, tienen 
un efecto positivo en el rendimiento individual de las personas. Es decir, percibir las 
emociones nos ayudará a reconocer y entender los sentimientos propios y ajenos, lo cual es 
importante en el ámbito laboral para conocer al cliente y satisfacer sus necesidades. 
Por otro lado, el estudio concluye que la habilidad de comprensión de emociones no tiene 
un efecto en el rendimiento individual de las personas. Esto quiere decir, si una persona no 
logra percibir como han sido provocadas las emociones personales y/o ajenas, igual puede 




Duque, García y Hurtado (2017), llevaron a cabo el análisis de la IE con otro instrumento de 
medición y lo relacionaron con el rendimiento de personas con experiencia laboral de la 
Universidad del Valle – Colombia. Además, mencionan que dicho estudio fue aplicado a 
estos estudiantes de maestría, porque permite que el estudio se realice a profesionales con 
altos rendimientos académicos y conocimientos laborales. 
Esto nos lleva a pensar, la importancia de manejar las emociones, pues se refleja durante la 
interacción con el mundo. Una persona con IE puede desarrollar las cualidades de un líder, 
lo cual le permite guiar a las personas bajo su cargo para lograr eficientemente el objetivo 
que tiene su área asignada, y su participación sobresaliente en la organización. 
El estudio utilizó para su investigación, la escala de Goleman, la cual ayudó a medir la IE de 
las personas a través de la aptitud personal y social que tienen frente a los demás. Asimismo, 
los autores emplearon la escala de competencias de Alles para medir el rendimiento laboral 
de las personas, el cual permite conocer las capacidades que tienen los trabajadores, 
dividiéndolos en niveles medios, superiores y genéricos. 
Es importante resaltar que dicho instrumento de medición, diferencia en jerarquía las 
funciones de los empleados para medir con mayor seguridad, el rendimiento que tiene cada 
área de trabajo en una organización. 
Se obtuvieron diversos resultados para el estudio mencionado. En primer lugar, se encontró 
una relación entre algunos factores del primer tipo de IE y rendimiento laboral, lo cual se 
interpreta como el control y dominio de los sentimientos de uno mismo para un mejor 
desenvolvimiento. 
Esto quiere decir, un individuo capaz de enfrentar de la mejor manera, las diversas 
experiencias que conlleva la actividad laboral y profesional, demostrando que puede 
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controlar sus impulsos y manejar su comportamiento para lograr los resultados esperados 
de la organización. Asimismo, la habilidad para guiar a los demás con la finalidad de obtener 
una mejor productividad. 
No obstante, otros factores de la IE no intervienen en el rendimiento laboral. Esto quiere 
decir, por más que el personal no haya desarrollado completamente la capacidad de aptitud 
personal, esta no logrará ser lo suficientemente capaz para influir en el rendimiento laboral 
del ser humano. 
Por otro lado, los autores encontraron una correlación positiva entre algunos factores del 
segundo tipo de IE y rendimiento laboral. Es decir, el estudio nos indica que al tener la 
capacidad de controlar la conducta que tenemos frente a la sociedad, se lograrán mejores 
resultados en el rendimiento laboral, ya que van a tener contacto con otras personas y 
deberán enfrentar situaciones complejas a través de un comportamiento eficiente. 
Esto les permite crear e innovar soluciones rápidas, seguras y efectivas para poder 
incrementar la productividad. Sin embargo, otras habilidades de la aptitud social no tuvieron 
relación con el rendimiento laboral, lo cual significa que su aplicación no impide alcanzar los 
objetivos planteados (Duque, et al., 2017). 
Una persona capaz de desarrollar su IE, podrá identificar situaciones afectivas de su 
entorno. Incluso, adquiere el conocimiento para dominar las emociones, facilita la posibilidad 
de desarrollar actividades más productivas. La IE ayuda a comprender y analizar los 
sentimientos de las personas, y busca responder de la mejor manera a las situaciones que 
se presentan en la actividad laboral. En este sentido, se logrará que el comportamiento de 
los trabajadores pueda manejarse responsablemente para alcanzar los objetivos 
económicos de una organización (Lam y Kirby, 2002).   
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Hakkak, Nazarpoori, Mousavi, y Ghodsi (2015), aplicaron la técnica de Bar-On, el cual fue 
clasificado en componentes que cuantifican la IE y para hallar la rentabilidad de los 
trabajadores, identificaron componentes de la productividad. La investigación se realizó a 
los empleados del Banco Mellat en Teherán. Una de las características común entre los 
empleados es que suelen trabajar bajo mucha presión. Por ello, la productividad de los 
empleados es primordial para este tipo de trabajo. 
De esta manera, los autores concluyen que la IE presenta efectos representativos sobre el 
desempeño de los colaboradores, ya que los empleados muestran simpatía con los clientes 
y tienen la capacidad de adaptarse a las distintas situaciones de interacción con los clientes. 
Esto quiere decir, que no necesariamente sus respuestas hacia los clientes se encuentren 
establecidas en las políticas de la empresa, sino que los trabajadores tienen la capacidad de 
tener respuestas creativas a situaciones adversas, pues han aprendido a manejar el 
estrés laboral y ser empático con los demás.   
Dichas habilidades le permiten al individuo, manejar sus propias emociones y de los demás, 
pues al interactuar con la sociedad, logrará reconocer los sentimientos y comprenderlos para 
ofrecer un mejor comportamiento laboral que se ajuste al contexto.    
Sin embargo, hemos observado que la mayor parte de investigaciones, realizaron sus 
análisis en áreas administrativas, y cuál fue el impacto de la IE en la competitividad de una 
organización. Las personas pueden ofrecer comportamientos que permitan un rendimiento 
personal o la capacidad para influenciar en el rendimiento de las personas a través 
del liderazgo, pues al ser inteligentemente emocional se desarrollan habilidades 
para trabajar en equipo (Duque, et al., 2017).   
19 
 
De esta manera, Al Dosirya, Alkhadher, Al Aqraa, y Anderson (2016), vieron la importancia 
de relacionar las variables mencionadas líneas arriba en el área de ventas del sector 
comercial de automóviles, ya que son los empleados quienes tienen mayor contacto con los 
clientes y deben ser capaces para enfrentar los problemas sociales que se presenten 
durante sus labores. 
La investigación fue aplicada a vendedores en una empresa de Kuwait, la cual empleó el 
modelo árabe de Mousa y la escala de Al-Aser para medir la IE.  El estudio utilizó una 
evaluación para medir la IE, basada en las habilidades psicométricas. Asimismo, 
herramientas de medición que proporcionen datos de las ventas. Esto para comparar si 
efectivamente que están cumpliendo las cuotas de ventas trazadas para cada vendedor y 
que los supervisores proporcionen las ventas realizadas por cada trabajador.   
El estudio finaliza afirmando que la IE no se relaciona con el rendimiento en las ventas, pero 
mientras más experto sea, tendrá mayor rendimiento de ventas. Por lo tanto, se llegó a la 
conclusión que la IE no influye directamente en las ventas de automóviles, pues gracias a la 
experiencia que tienen los trabajadores, han desarrollado tácticas de ventas que les permiten 
incrementar los ingresos de la organización (Al Dosirya, et al., 2016).   
Según el autor Lam y Kirby (2002), la IE te da una ventaja competitiva para alcanzar el éxito 
y la calidad del trabajo que todo profesional debe desarrollar, lo cual le permite identificar 
sus estados de ánimo y la de sus compañeros de trabajo. De esta manera, se puede 
interpretar adecuadamente el comportamiento de las personas y las expresiones 
emocionales que se identifican en las actividades de un entorno laboral.  
Diversos estudios señalan el poder que tiene la IE para el desarrollo de las habilidades de 
gestión administrativa, permitiéndoles identificar sus sentimientos y de los demás para 
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comprenderlos. Es decir, dominar su IE y tener los mejores resultados que definan su 
comportamiento frente a los demás. 
Los estudios han demostrado que es posible aplicar esta relación entre dichas variables en 
áreas administrativas. No obstante, otros estudios señalan diferentes herramientas 
metodológicas para calcular el efecto de la IE en la venta de automóviles, el cual concluye 
que no existe relación. 
1.5. Justificación del problema 
La presente tesina, busca relacionar la inteligencia emocional y la productividad, ya que 
consideramos importante su investigación en el área de ventas, con la finalidad de identificar 
si la IE de los promotores tiene un efecto en su rendimiento. Por lo tanto, esta investigación 
se realizó, pues se observó una disminución en el volumen de las ventas de una empresa 
tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana. 
Según el resultado de la investigación, la organización podrá elegir si basará sus esfuerzos 
o no para aumentar la inteligencia emocional de sus trabajadores, ya que al desarrollar la IE 
de sus trabajadores podrá aumentar la rentabilidad de la organización, a través del aumento 
en la productividad de los vendedores. 
1.6. Objetivos 
1.6.1. Objetivo general 
Determinar la relación entre la inteligencia emocional y la productividad en una 
empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana. 
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1.6.2. Objetivos específicos 
- Determinar la relación entre el componente intrapersonal y la productividad en una 
empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana. 
- Determinar la relación entre el componente interpersonal y la productividad en una 
empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana. 
- Determinar la relación entre el componente manejo del estrés y la productividad en 
una empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana. 
- Determinar la relación entre el componente estado de ánimo y la productividad en 
una empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana. 
- Determinar la relación entre el componente adaptación y ajuste y la 












2.1. Bases teóricas del tema de investigación 
2.1.1. Inteligencia emocional 
BarOn (como se citó en Ugarriza, 2001), propone que consiste en conocer 
las habilidades personales y sociales que tiene un individuo para poder 
afrontar las diversas emociones que se generan en situaciones complejas 
de la vida. Es decir, se debe tener la capacidad de ejercer y sobrellevar las 
dificultades que se presentan para alcanzar el éxito deseado. 
Mayer y Salovey (como se citó en Carrasco, 2017), se refieren a la técnica 
de identificar y conocer las emociones presentes en la vida cotidiana, ya que 
permite que las personas afronten con mayor sensatez los obstáculos 
situados en actividades laborales, familiares y amicales que generen 
situaciones de estrés. 
Goleman (como se citó en Pinedo, 2017), afirmó que un individuo con IE 
puede reconocer sus emociones y controlarlas, ya que se refleja en la 
conducta que muestra frente a las relaciones interpersonales e incluso de 
percibir los sentimientos de las personas a su alrededor. 
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Orígenes y evolución de la inteligencia emocional 
Diversos autores dieron origen a la IE (como se citó en Cifuentes, 2017), los 
cuales buscan definir cuándo una persona logra ser inteligentemente 
emocional. Si bien todas las teorías se relacionan con aquella habilidad 
desarrollada para comprender y guiar las emociones, y como está influye en 
su vida. Queremos explicar su evolución en los años para conocer su 
importancia en nuestro estudio. 
Thorndike, en el año 1920 define inteligencia social como el estudio del 
comportamiento de los individuos con su entorno y su actuación frente a las 
relaciones humanas. Su teoría se divide en inteligencia abstracta y 
mecánica. 
En 1940, Wechsler presentó su estudio “el componente social de la 
inteligencia”, el cual consiste actuar, pensar y responder de la mejor manera 
a situaciones que vive cada ser humano. Esto implica situaciones 
manejables como difícil de una persona. 
Cattell, nos brindó la “teoría triádica de la inteligencia”, la cual se divide en 
tres tipos: capacidad, poder provincial y agencias. Además, hizo una 
importante diferenciación en su teoría, pues divide la inteligencia en dos 
grandes grupos. La inteligencia fluida, capaz de proponer soluciones para 
resolver problemas a tiempo; y la inteligencia cristalizada, la cual se basa en 
responder a situaciones cotidianas a partir de experiencias adquiridas. 
En 1983, aparecen las siete inteligencias múltiples de Gardner, de las cuales 
se destacan dos: la inteligencia intrapersonal que consiste en conocer 
nuestros sentimientos para demostrar una personalidad correcta frente a los 
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demás, y la inteligencia interpersonal que buscar conocer los sentimientos 
de otras personas para tener mejores relaciones personales. 
Unos años más tarde, Sternberg propuso la teoría triárquica, la cual consta 
de la inteligencia analítica, creativa y práctica. Asimismo, añade a su estudio 
las inteligencia interpersonal e intrapersonal. 
Los autores mencionados anteriormente, ampliaron el concepto que se tenía 
hasta el momento de la inteligencia, pues gracias a las inteligencias 
múltiples, se incluyeron las emociones personales para definir como un 
individuo es capaz de gestionar su inteligencia. 
Sin embargo, estudios demuestran que, en 1990 fueron Mayer y Salovey, 
quienes hablaron por primera vez de IE. Fue en 1995 que Goleman 
consiguió mayor popularidad al hablar de ella en su libro “Inteligencia 
Emocional”, pues su teoría impactó en la sociedad. Las emociones 
personales fueron consideradas un aspecto importante para alcanzar los 
objetivos personales, profesionales y laborales. 
Posteriormente, varios autores enfocaron su teoría de inteligencia como la 
base indispensable que debe aplicar un profesional competente en su vida 
laboral. 
En este sentido, Sternberg vió la importancia de la inteligencia para lograr 
posiciones de éxito. El mismo año, BarOn propuso al estudio de la IE, la 
importancia de las habilidades no cognitivas, pues le permite a un individuo 




Sin duda, todas las investigaciones presentan diversas teorías, pero todas 
se basan en definir que la IE es la competencia que tiene un individuo para 
enfrentar de manera más eficiente a las adversidades. 
La inteligencia emocional en la empresa 
Goleman (como se citó en Canaza, Larriviere y Ramirez, 2015) señala que 
la IE contribuye para el éxito de la organización, pues una empresa 
competitiva, no solo necesita de un personal capacitado de conocimientos y 
experiencias, sino que además es necesario que el personal deba dominar 
sus emociones para dar un buen rendimiento en el trabajo. Es decir, el 
desarrollo de la IE para ser eficiente en sus funciones. 
Además de incentivar a los demás, aportando ideas para solucionar 
problemas y tener un clima laboral estable, el cual permita alcanzar la visión. 
Este estudio considera tres puntos importantes con relación al trabajo: 
identificar emociones personales, trabajo en equipo y una cultura 
organizacional que aplique la IE, ya que el colaborador pueda adaptarse a 
las transformaciones presentes en una determinada industria.   
Es decir, el empleado al ser una persona capaz de controlar sus 
sentimientos interviene en la fidelización de los clientes, ya que es capaz de 
cubrir las expectativas del consumidor. Esto permite que una organización 
pueda mejorar, desarrollando diversas habilidades y lograr alcanzar una 
mejor posición de éxito. 
Dimensiones o componentes del modelo de BarOn 
Según la teoría de estudio del modelo de BarOn (como se citó en Carrasco, 
2017), se hallaron diversos factores para poder determinar la IE, conocida 
para controlar y dominar nuestros pensamientos a través de las emociones. 
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A continuación, se clasificará las dimensiones de la IE, las cuales cuentan 
con una serie de indicadores mencionados en los siguientes párrafos. 
El componente intrapersonal 
Se menciona que el término intrapersonal consiste en la regulación de las 
emociones del ser humano, lo cual permite un mejor rendimiento en las 
personas, ya que pueden distinguir y comprender sus sentimientos para 
demostrar una mejor actitud. Es decir, es la percepción y valoración que 
tenemos sobre nuestra conducta. 
 Conciencia emocional de sí mismo, que se define como el poder que tiene 
un individuo para percibir y controlar sus propias emociones, a través de 
sus pensamientos y conocimientos. 
 Asertividad, es la forma de interpretar los pensamientos y sentimientos 
de las personas con el fin de llegar a un mutuo acuerdo, llegando a crear 
críticas constructivas. 
 Consideración, es un término que conduce en valorarse por sí mismo, ya 
que se caracteriza por respetarse y respetar las opiniones de los demás. 
 Actualización de sí mismo, es la técnica de poder comprender y 
reconocer los conocimientos de las personas, a través del bienestar que 
presentan en su vida cotidiana. 
 Independencia, es cuando una persona decide las riendas de su propia 
vida y toma sus propias decisiones sin perjudicar a los demás. 
El componente interpersonal 
Se propuso que es la capacidad de interpretar las emociones que se pueden 
percibir en el ser humano, a través de las relaciones interpersonales. 
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Además de intervenir en el comportamiento de los demás, ya que ayuda a 
orientar los sentimientos de las personas para poder llevarlos al camino 
correcto. 
Por ejemplo, cuando una persona es capaz de enfrentar situaciones difíciles 
y sobrellevarlas, pues se basa en las relaciones con las demás personas, 
buscando tener buena química e interés de formar lazos duraderos con el 
fin de tener buenas relaciones interpersonales. 
Sin duda, la presencia de la motivación es valioso en este proceso para el 
buen desempeño de nuestras actividades cotidianas. Es importante tener en 
cuenta que la habilidad de poder fortalecer buenas relaciones 
interpersonales depende de la valoración que tenemos por ellos, lo cual 
conlleva a tener un buen vínculo social, respetando la diversidad cultural de 
los demás.  
 empatía, es reconocer la preocupación que tiene una persona, por los 
sentimientos que afectan a los demás, ya que al ponernos en la situación 
de otros podemos percibir las emociones que tiene la persona al pasar 
por una situación conflictiva. 
 Responsabilidad social, se destaca por la capacidad de poder sobrellevar 
los cambios a futuro, el cual permite equilibrar y mejorar un orden, 
buscando establecer la unión y seguridad hacia los demás. 
 Relaciones interpersonales satisfactorias, se basa en forjar una relación 
de amistad mutua y duradera. 
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El componente adaptabilidad o ajuste 
Se afirma que la vida está destinada para enfrentar diversas dificultades, 
pero a su vez permite buscar soluciones capaces de obtener un resultado 
positivo a través de nuestras propias decisiones. Es decir, cuando una 
persona busca mejorar el nivel de rendimiento para adaptarse a los cambios, 
frente a las exigencias que afronta en su vida cotidiana. 
 Resolver problemas, se llama así porque permite localizar el origen de 
los problemas para comprenderlos y definir las mejores alternativas de 
solución, resaltando el nivel de estabilidad de nuestras emociones para 
afrontar situaciones difíciles. 
 Prueba de realidad, es la relación entre nuestra percepción de las cosas 
y lo que ocurre verdaderamente, pues se debe tener una visión clara y 
veraz de lo que acontece. 
 Flexibilidad, se relaciona con la característica de una persona capaz de 
realizar cambios en su vida y ajustar sus necesidades para adaptarse a 
su entorno. 
El componente manejo del estrés 
Se define como la habilidad de controlar las emociones, pues al realizar 
actividades positivas como salir de tu zona de confort ayuda a poder 
disminuir la presión de las personas. 
 Tolerar el estrés significa controlar las emociones para poder afrontar 
diversas situaciones a la que nos encontramos, pues sino tenemos el 
control de ellas, provocará posibles problemas psicológicos. A su vez, es 
necesario estabilizar las emociones para tolerar las dificultades. Incluso, 
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se ayudar a otra persona escuchándolos y aconsejándolos con los 
problemas que están enfrentando. 
 El control de impulsos es cuando una persona demuestra ser consiente 
de sí mismo para pensar antes de actuar, ya que al tomar la iniciativa del 
control de su comportamiento puede llegar a tener una correcta conducta.   
El componente del estado de ánimo 
Se afirma que dicho componente está compuesto por: 
 Felicidad, expresar orgullo por los sentimientos de manera que se sientan 
complacidos con lo que han alcanzado durante su vida. 
 Optimismo, ser positivo en todo momento con el fin de buscar posibles 
soluciones aun cuando parezcan imposibles, manteniendo la esperanza 
de vivir momentos maravillosos al vencer situaciones conflictivas. 
Ventajas de la Inteligencia Emocional 
Encontramos a varios autores que proponen diversas ventajas sobre el 
comportamiento que tiene un individuo. 
 Según Goleman (como se citó en Cifuentes, 2017) es una destreza para 
identificar el sentir de los demás y comprenderlas, ya que al ponerse en 
su situación podremos percibir sus emociones. Esto ayuda a establecer 
buenos contactos personales, porque una persona que toma la iniciativa 
y genera entusiasmo a los demás, puede tener la capacidad de motivar 
a todo su entorno. 
Asimismo, el autor afirma que la inteligencia emocional no solo tiene 
ventajas sociales, sino que además trae beneficios personales como el 
control de sus emociones para una vida saludable. Incluso, al incrementar 
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el nivel de entusiasmo podremos tener personas apasionadas que logren 
el objetivo deseado en la organización. 
Por último, el autor manifiesta que el liderazgo es un beneficio de la 
inteligencia emocional, ya que un líder es capaz de dominar y guiar la 
conducta de sus trabajadores, haciendo que trabajen en equipo para 
alcanzar los objetivos de la empresa.  
 Ciarrochi, Chan y Caputi (como se citó en Cifuentes, 2017), coinciden con 
la teoría de Goleman, porque expresan que la inteligencia emocional 
genera una mayor actitud en las personas y ayudará a mejorar el 
rendimiento de sus funciones. Además, el bienestar de las relaciones 
interpersonales duraderas en el tiempo. 
Mientras que Diaz (como se citó en Cifuentes, 2017), reconoce que la IE 
se basa en las relaciones emocionales de las personas, buscando un 
beneficio mutuo. 
Por último, se encuentra Mayer, Caruso y Salovey (como se citó en 
Cifuentes, 2017), quienes confirman que las personas al tener mayor 
inteligencia pueden tener mejor afecto emocional, porque pueden 
compartir los sentimientos de otras personas. 
2.1.2. Productividad 
Robbins y Judge (como se citó en Pizarro, 2017), afirman que la productividad 
está relacionado a la producción y/o servicio, y como estos son alcanzados 
con una cantidad de recursos necesarios. Asimismo, se basa en determinar 
la competitividad de una persona u organización, ya que al explotar los 
recursos se obtiene un mejor rendimiento durante un determinado periodo. 
Es decir, se refieren a la manera de minimizar costo y poder aprovechar los 
recursos. Por ejemplo, al incrementar el nivel de eficiencia, utilizando las 
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materias primas claves de una organización, se puede alcanzar metas 
establecidas eficaces con la finalidad de tener una buena rentabilidad para el 
beneficio de la empresa. 
Dimensiones de la Productividad 
Bain (como se citó en Velásquez, 2015), menciona que el objetivo de la 
productividad es maximizar la rentabilidad de una organización para alcanzar 
el éxito deseado. Sin embargo, esto no sería posible si no se tiene en cuenta 
las dimensiones para medir la productividad de una empresa en un periodo 
determinado. A continuación, se detallarán aquellas que permitan reconocer 
cuando una empresa está siendo productiva en sus procesos. 
Eficiencia 
Una organización es productiva cuando utiliza la eficiencia en sus 
operaciones. Esta es conocida por el uso responsable de los recursos en una 
empresa, ya que busca beneficiarse para explotar al 100% las capacidades 
de los componentes utilizados en la producción. 
Asimismo, aprovechar al máximo el talento del personal, apoyándolo en la 
realización de sus actividades con equipamientos apropiados para obtener un 
resultado más beneficioso. 
Esto beneficiará a la organización, porque podrá superar las expectativas de 
los clientes y será capaz de competir en una industria potencialmente 
especializada. 
Efectividad 
La efectividad mide la capacidad de cumplimiento de las organizaciones. Es 
decir, al trazarse los objetivos de la empresa y compararlos con los resultados 
que se han alcanzado, se podrá medir la efectividad que ha tenido durante un 
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periodo y compararlos año tras año para ver su evolución y mejorar a través 
de un producto o servicio competente. 
Asimismo, consideran que la efectividad es la competencia que mide la 
productividad de las operaciones de una organización, pues al implementar 
las técnicas de gestión y operación, las empresas superarán las metas 
trazadas para mejorar su efectividad en los años. 
Eficacia 
La eficacia determina que una empresa debe ser apta para el buen 
funcionamiento de sus actividades y que cada día pueda controlar mejor las 
medidas correctivas para el bienestar de la organización y de todas las partes 
interesadas. Además, con el objetivo principal de ser responsable del 
componente que se utiliza para cumplir con las exigencias de las necesidades 
de los clientes.  
La empresa debe ser consciente de inspeccionar el proceso productivo, 
aplicando la eficacia de manera controlada para obtener resultados positivos, 
ya que no solo es necesario enfocarnos en vender los productos, sino que 
debemos preocuparnos en la calidad que brindamos con un mejor servicio y 
atención al cliente. 
Ventajas de la productividad 
Bain (como se citó en Velásquez, 2015), manifiesta que es necesario tener en 
cuenta los beneficios que presenta la productividad, porque podemos 
disponer de información para analizar los resultados obtenidos de nuestro 
trabajo. 
Por un lado, es una herramienta que sirve para medir el nivel de crecimiento 
de cualquier sector económico, a través de la relación entre la inversión y sus 
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ingresos. Por otro lado, es un indicador que tiende a medir el rendimiento de 
las personas o maquinarias con la finalidad de maximizar la rentabilidad de la 
empresa, porque mientras más productivo seas mayores ingresos obtendrás. 
En este sentido, podemos medir la productividad de un personal cuando su 
compromiso se ve reflejado alcanzando los resultados esperados; incluso, 
superándolos con eficiencia para obtener mayores ingresos tantos el personal 
como la organización. 
Además, al ser productivos y manejar eficientemente los recursos, se refleja 
el compromiso para ofrecer productos o servicios de calidad, ya que no serán 
productivos si comercializan productos en mal estado. 
Por el contrario, no tendrán estabilidad económica, aumentarán los gastos de 
reparación, disminuirá la competitividad en el tiempo y hasta es posible se 
perderá el posicionamiento en el mercado, generando el quiebre de la 
organización. 
Si bien es cierto esta variable ayuda a mejorar y progresar para tener un mejor 
crecimiento dentro de la organización; también, trae beneficios en todo el 
proceso económico, pues impacta en el volumen de las ventas y como los 
ingresos permiten cumplir con las remuneraciones al trabajador, contratos con 
los proveedores, invertir en la infraestructura, crecer en el mercado y poder 
posicionarse como una empresa de calidad. 
Productividad en la empresa 
Las organizaciones pertenecen a un sistema altamente competitivo y para 




Según García (como se citó en Tejada, 2017), si se aplica la productividad en 
todo el sistema de una empresa, se reflejará en los resultados. Por ello, es 
importante que exista el compromiso de todos para aplicar la calidad en los 
procesos. 
Sin embargo, no se puede alcanzar el éxito, si no se les da la importancia a 
los factores externos como el precio del producto o servicio que capte a 
atención de los clientes, la negociación de los mejores precios con los 
proveedores de insumos y el volumen de ventas para tener posición 
competitiva en el mercado. 
Además del factor interno como la eficiencia, ya que se debe utilizar los 
recursos de la organización para explotar su máxima capacidad y elaborar un 
producto o servicio de calidad. Asimismo, se afirma que es la capacidad de 
producir, optimizando los recursos en los procesos. Es decir, la cantidad 
producida y la capacidad de aplicar los recursos necesarios. Su naturaleza 
debe estar en constantes cambios que permitan superar las expectativas de 
los consumidores para asegurar su estabilidad en el mercado competitivo. 
Es importante estar atentos a los cambios y exigencias de los clientes para 
no dejar de lado las características de preferencia, con el fin de ofrecer al 
mercado un producto competitivo y brindar una mejor calidad. 
Se resalta como punto principal que una empresa debe ser productiva, 
utilizando los recursos necesarios para que tenga un mejor crecimiento 
económico en la empresa, ya que esto beneficiará tanto al personal como a 
la empresa. Es decir, al minimizar costos puedes obtener mayor rentabilidad. 
Por ejemplo, al realizar un análisis en el estado financiero de la empresa se 
puede deducir, que si el personal es más productivo presentará mayores 
ganancias en la organización, pero siempre debemos de tener en cuenta la 
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estabilidad económica que presenta el país, porque al no tener un alto 
porcentaje de ganancias como la inflación entonces la empresa se vería 
afectado, pues no tendría ingresos económico estable. 
Además, una empresa al ser rentable puede implementar en mejorar 
maquinarias e innovar para que así aumente la productividad del personal. 
2.2. Hipótesis 
2.2.1. Hipótesis general 
Existe relación entre inteligencia emocional y productividad en una 
empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana. 
2.2.2. Hipótesis específica   
- Existe relación entre el componente intrapersonal y la productividad en una 
empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana.  
- Existe relación entre el componente interpersonal y la productividad en una 
empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana.  
- Existe relación entre el componente manejo del estrés y la productividad 
en una empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana.  
- Existe relación entre el componente estado de ánimo y la productividad en 
una empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana.  
- Existe relación entre el componente adaptación y ajuste y la productividad 













Diseño correlacional, no experimental y transversal. 
3.2. Tipo de investigación 
El tipo de investigación que hemos utilizado en el trabajo de investigación fue 
cuantitativa. 
3.3. Variables 
- Inteligencia Emocional (IE), permite reconocer y aceptar las emociones para 
responder eficientemente a las situaciones que se presenten en el entorno. 
- Productividad, básicamente se refiere a la competitividad que tiene una persona 









3.4. Población y Muestra 
3.4.1. Población 
La población está conformada por 110 empleados de una empresa 
tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana. 
3.4.2. Muestra 
La muestra permitirá hallar el número de empleados que se debe encuestar 
para el análisis de la investigación. Por ello, aplicaremos la formula para 






Interpretación: La población está conformada por 110 personas, luego de 
realizar el cálculo con la fórmula, encontramos que se debe realizar las 
encuestas a una muestra de 26 personas. 
3.5. Instrumentos 
- Para medir la IE de los trabajadores se utilizó el Inventario modificado de 
Inteligencia Emocional del Bar-On ICE y únicamente se utilizaron 15 preguntas. 
- Para medir la productividad de los empleados se utilizó la encuesta modificada 
de la productividad y únicamente se utilizaron 12 preguntas. 
3.6. Procedimientos 
Las encuestas en el trabajo de investigación han sido realizadas de forma virtual. 
Para ello, se envió un correo a los participantes, solicitando que respondan los 
cuestionarios de investigación. 
Asimismo, se explicó que se está realizando una investigación, acerca de la relación 
entre la variable IE y productividad y se requiere de su colaboración para aplicar las 
encuestas a los colaboradores. Se solicitó el permiso para poder acceder a los 
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correos personales de las personas y así enviarles las encuestas correspondientes, 
con el fin de realizar el trabajo de investigación. 
Se envió al respectivo correo las encuestas aplicadas a la inteligencia emocional y 
la productividad, ya que por la coyuntura que hoy en día se está viviendo, las 
encuestas se desarrollarán vía Online. Además, se solicitó leer detalladamente las 
preguntas para que las respuestas sean de lo más sinceras posibles, rogando 
encarecidamente responder las 15 preguntas de la inteligencia emocional y las 12 
preguntas de la productividad. Se le indicó que la participación fue voluntaria. 
3.7. Análisis de datos 
El presente trabajo de investigación analizará los datos de la siguiente forma: 
- El cuadro de edades para determinar las edades de las personas encuestadas 
que participaron para el análisis del trabajo de investigación. 
- La prueba del alfa de Cronbach fue aplicada a 15 personas para evaluar la 
fiabilidad de nuestros instrumentos, el cual presentó una fiabilidad de 0,796 
para la IE y 0,799 para la productividad. 
- La prueba de normalidad fue aplicada con el propósito de definir si los datos de 
las variables tienen una distribución normal o no y se llegó a la conclusión que 
si existe una distribución normal. Por lo tanto, se deberá aplicar la correlación 
de Pearson. 
- La correlación de Pearson tuvo como resultado que las variables si tienen una 
correlación de Pearson de 0.634 con un nivel de error de 0.01. Se concluye que 











PRESENTACIÓN DE RESULTADOS 












Interpretación: Tomamos la prueba de normalidad llegamos a la conclusión que los 






Interpretación: Se realizó la prueba de correlación de Pearson con la finalidad de 
determinar la relación entre la IE y la productividad. Se obtuvo como resultado que si 
existe relación directa entre ambas variables con un coeficiente de correlación de 
Pearson positivo igual a 0.634 con un nivel de error de 0.01. Además, podemos concluir 
que el coeficiente de correlación de Pearson es moderado. 
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4.4. Alfa de Cronbach 
4.4.1. Fiabilidad: escala de inteligencia emocional 







Interpretación:  Se realizó la prueba de alfa de Cronbach con la finalidad de conocer la 
confiabilidad del instrumento utilizado en la investigación. Se llegó a la conclusión de 
que el instrumento utilizado para medir la inteligencia emocional es fiable, ya que se 
obtuvo como resultado 0.796. Por lo tanto, el resultado que nos arroje el trabajo de 
investigación es confiable. 
44 
 








Interpretación:  Se realizó la prueba de alfa de Cronbach con la finalidad de conocer la 
confiabilidad del instrumento utilizado en la investigación. Se llegó a la conclusión de 
que el instrumento utilizado para medir la productividad es fiable, ya que se obtuvo como 












DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
El trabajo de investigación llegó a la conclusión de que existe relación entre las variables 
de estudio con una correlación de Pearson de 0.634 con un nivel de error de 0.01. Esto 
quiere decir, los vendedores que hayan desarrollado su IE, van a poder controlar las 
emociones e impulsos presentes en las actividades que realicen durante la venta. 
Asimismo, las distintas circunstancias de estrés que cada día afrontan las personas 
cuando mantienen una relación con la sociedad, y que al aplicar la inteligencia 
emocional se podría tomar las mejores decisiones y responder con respeto, amabilidad 
y profesionalismo. 
Por lo tanto, es importante recalcar que la empresa debe mantener en constantes 
capacitaciones a sus colaboradores para enriquecer los conocimientos previos, con el 
fin de obtener mejores resultados e incrementar la productividad de la organización. 
Un vendedor capaz de dominar sus sentimientos podrá reconocer y comprender sus 
emociones para buscar soluciones, aún en los momentos más difíciles y adaptarse a los 
cambios complejos. Es decir, salir de su zona de confort permite que la persona pueda 
orientarse para retroalimentar sus conocimientos y conocer nuevas experiencias que le 
permitan surgir y resistir a los cambios en búsqueda del bienestar de todos. Se sabe de 
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la relación directa que tiene el desempeño laboral, la satisfacción laboral y la 
productividad que desempeñan los colaboradores. 
En este sentido, se identifica que el resultado anteriormente expuesto, concuerda con 
los obtenidos por Herrera (2016) quien recolectó datos de 152 empleados en la 
Municipalidad de San Martín, y halló una relación moderada del Rho de Spearman con 
una correlación del 0.729 con un nivel de error de 0.01. 
Confirmando el hecho de que un mayor desarrollo de IE aumentará el desempeño y 
permitirá que la rentabilidad de la Municipalidad sigue creciendo. Por ello, la importancia 
de las autoridades por invertir en esta importante habilidad para el control de las 
emociones. 
Por otro lado, Bartra y Torres (2019) coincide con lo planteado anteriormente, pues 
aplicaron su investigación en 300 personas de una empresa del rubro tecnológico en 
Lima, el cual identificó una correlación moderada del Rho de Spearman del 0.780 con 
un nivel de error de 0.01, llegando a deducir de que a mayor IE mayor será el 
desempeño que demuestren en sus labores. 
Esto quiere decir que el impacto que causa la IE en el desempeño de los trabajadores 
es altamente reconocido por los líderes de esa organización, ya que se busca invertir 
en el desarrollo de las capacidades emocionales, lo cual busca elevar la productividad 
y los ingresos para aumentar la utilidad. 
Asimismo, dichos estudios concuerdan con lo expuesto por Arias y Bernaola (2018) 
quienes adaptaron su investigación en una muestra de 54 profesionales de un hospital 
del Callao, obteniendo como resultado una correlación moderada del Rho de Spearman 
del 0.609 con un nivel de error de 0.01, el cual pone en evidencia que mientras más se 
maneje la IE en una persona, mayor será su desempeño laboral, ya que influye en el 
control de sus emociones, lo que permite manejar situaciones con un alto nivel de estrés. 
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Esto quiere decir, las diferencias dificultades que están presentes en el ámbito 
profesional de la salud, pues deben controlar las emociones para tomar las mejores 
decisiones en una situacional compleja del sector salud. 
En contraposición, el autor Troncoso (2018) no encontró correlación entre la IE y el 
desempeño en su análisis a 30 colaboradores de una empresa hotelera en Puerto 
Maldonado, puesto que los trabajadores no suelen emplear la motivación en las 
actividades que realizan. 
Asimismo, no necesitan controlar sus emociones para tener un desempeño laboral 
superior a la de una persona que sí maneja su inteligencia emocional. Es decir, las 
emociones no juegan en contra de su desempeño. En este sentido, la productividad de 
los empleados es consecuencia de otros factores, distintos a la inteligencia emocional. 
Asimismo, De la Torre (2019) quien trabajó con los datos de 50 colaboradores de una 
empresa fabricadora y distribuidora de gama de tuberías y accesorios plásticos en Lima, 
la cual no encontró una correlación entre IE y satisfacción laboral con un nivel de error 
de 0.05. 
Esto significa que la productividad que demuestran es totalmente independiente de la 
capacidad de IE que tenga cada colaborador, pues lo demuestran en la toma de 
decisiones, actuando responsablemente en sus obligaciones laborales y en el 
comportamiento que tienen con el personal. 
Finalmente, el estudio realizado por Canaza, et al.(2015) a muestra de 48 docentes de 
una institución educativa particular en Tacna, concluyendo que no existe relación entre 
IE y desempeño, con un nivel de error de 0.05, pues el rendimiento que demuestran los 
docentes en su labor de enseñanza es altamente eficiente. Es decir, los docentes van a 
tener un rendimiento favorable y competente, independientemente de que manejen o no 











- Si existe relación entre inteligencia emocional y productividad en una empresa 
tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana, ya que se ha observado que mientras 
mayor inteligencia emocional tengan los trabajadores, mayor será su productividad. 
Esto quiere decir, los trabajadores van a desarrollar sus capacidades de trabajo en 
equipo, control de estrés, optimismo para alcanzar sus metas, entre otras habilidades 
de la inteligencia emocional con la finalidad de lograr la productividad y rentabilidad 
que la organización espera en sus resultados.  
- Si existe relación entre el componente intrapersonal y la productividad en una 
empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana, pues mientras más 
reconosca una persona sus habilidades y las acepte, podrá ser capaz de controlar 
sus sentimientos o emociones para lograr el éxito en su vida personal y profesional. 
- Si existe relación entre el componente interpersonal y la productividad en una 
empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana. Esta relación va a permitir 
que una persona inteligentemente emocional pueda relacionarse con la sociedad, 
desarrollando la empatía con los demás, responsabilidad social y buenas relaciones 
interpersonales para respetar su vínculo social y enfrentar las situaciones difíciles de 
su entorno personal o laboral. 
- Si existe relación entre el componente manejo del estrés y la productividad en una 
empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana, ya que los trabajadores al 
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manejar mejor el estrés laboral que demanda una organización, podrán tomar 
mejores decisiones, más asertadas para lograr los obejtivos trazados. 
- Si existe relación entre el componente estado de ánimo y la productividad en una 
empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana, pues una persona con 
inteligencia emocional busca el lado bueno de las cosas, siempre es optimista para 
alcanzar sus objetivos, por más difíciles que sean. Aún en situaciones complejas, se 
impulsa y motiva para alcanzar sus metas. Por ende, aumentar la productividad de 
la organización. 
- Si existe relación entre el componente adaptación y ajuste y la productividad en una 
empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana, ya que busca resolver los 
problemas  con la única finalidad de buscar el lado bueno de la cosas, aprendiendo 
para no volver a cometer los mismo errores. Una persona con inteligencia emocional 
es más flexible para salir de su zona de confort, pues se adapta a los cambios y 











- Se recomienda que la empresa tercerizadora de Claro en Lima Metropolitana pueda 
profundizar las capacitaciones de sus empleados para incrementar los conocimientos 
de la IE, pues le va a permitir un mejor desenvolvimiento en las actividades que 
realiza en su área de trabajo. Estos empleados enfrentan dificultades y un nivel de 
estrés que deben superar con responsabilidad.  
- Se recomienda que la empresa considere la implementación de un área con personal 
especializado para capacitar a los empleados y apoyarlos a resolver las 
observaciones que tengan en sus actividades laborales y personales. Es decir, un 
profesional psicólogo que pueda orientar a los trabajadores e incrementar 
sus habilidades, así como reconocer sus debilidades para aceptarlas y buscar la 
manera correcta de mejorarlas.  
- Se recomienda que la empresa realice actividades de camaradería para que los 
trabajadores puedan relacionarse y conocerse. Los colaboradores podrán 
expresar sus conocimientos y entablar vínculos de amistad, lo cual le va a 
permitir conocer las experiencias y sentimientos de sus compañeros para desarrollar 
la empatía entre los trabajadores, con la finalidad de incrementar el trabajo en 
equipo, reconociendo el esfuerzo que emplea cada integrante de la organización. 
- Se recomienda que la organización realice constantemente actividades de 
distracción y relajación para los trabajadores. Esto va a permitir que los empleados 
despejen todo tipo de estrés laboral. Además, un espacio donde puedan compartir 
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sus experiencias y brindarse apoyo cuando se presenten circunstancias difíciles en 
la ejecución de sus actividades, y encuentren las soluciones más eficientes para 
generar mayor seguridad y un mejor desenvolvimiento en las funciones. 
- Se recomienda que la empresa mantenga motivado a sus trabajadores. Esto debe 
realizarse de manera constante, ya que se busca la estabilidad permanente del 
trabajador para una mejor productividad. La motivación se da a través del 
reconocimiento laboral que desempeña diariamente el trabajador, brindándoles 
bonos o vales de incentivos, pues un empleado que sienta que la organización se 
preocupe por su bienestar, desarrollará el compromiso por aumentar su capacidad 
productiva para incrementar los ingresos y rentabilidad de la empresa. 
- Se recomienda que realicen concursos para explotar la iniciativa de los trabajadores, 
incentivándolos a realizar cosas nuevas por el bienestar de la organización. En otras 
palabras, una persona al salir de su zona de confort puede realizar diferentes 
actividades con la finalidad de que se ajuste a los cambios que puede generar la 
empresa. Esto para beneficio tanto del trabajador como de la empresa. Por lo tanto, 
es importante que el trabajador sea constantemente capacitado para afrontar 
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